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ABSTRAK 
 
 Knowing the impact of perceive service quality to customer satisfaction was this research goal. This 
research took 100 customers of BMT Yaqawiyyu, Klaten as a samples which selected by  accidental sampling. 
Multiple regression analysis was used as a main analysis tool.  
This research shows that physical evidence and reliability were positive weak significant to customers 
satisfaction, empathy was moderate positive significant and responsiveness was strongly positive significant. This 
research could not show that perceive assurance was significant influenced to customers satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Pemasaran harus dilakukan dalam rangka menghadapi pesaing-pesaing untuk 
memenangkan persaingan. Sudah banyak bukti yang menunjukkan bahwa sebuah perusahaan 
sukses mencapai tujuan dengan menjalankan kegiatan pemasaran secara sungguh-sungguh. 
Baitul Māl wa Tamwil (BMT) merupakan salah satu lembaga keuangan berbasis syari’ah yang 
harus selalu menyiapkan diri menghadapi ketatnya persaingan. Tidak hanya bersaing dengan 
sesama BMT, tetapi juga dengan  Lembaga Keuangan Mikro lain seperti Bank Umum Syari’ah 
untuk Usaha Mikro dan BPRS yang sekarang mulai banyak tumbuh di berbagai daerah. BMT 
adalah lembaga keuangan mikro yang dioperasikan dengan prinsip bagi hasil, menumbuh-
kembangkan usaha mikro, dalam rangka mengangkat harkat dan martabat kaum miskin. Setiap 
tahun, aset BMT tumbuh pesat seiring bertambahnya jumlah BMT di daerah-daerah. Hingga 
akhir 2012, tercatat sudah ada 3900 BMT dan 206 BMT yang bergabung dalam Asosiasi BMT 
Seluruh Indonesia (ABSINDO) dan total asset yang dikelola mencapai 3,6 trilyun dari BMT 
yang tergabung dalam ABSINDO. (Tempo, 2012)  
Perkembangan dan persaingan yang semakin ketat mengharuskan BMT untuk terus 
berinovasi dan memberikan kepuasan kepada nasabah agar mereka loyal. Kotler (2001) 
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang, setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menciptakan kepuasan 
nasabah adalah hal yang tidak mudah karena transaksinya berupa jasa yang bersifat intangibles  
(tidak nyata). Untuk itu perusahaan harus menggunakan berbagai strategi guna menciptakan 
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dan mempertahankan kepuasan nasabah. Kualitas jasa lebih sulit diukur dibanding kualitas 
barang. Kualitas jasa (Tony, 2011) diartikan sebagai keseluruhan gabungan karakteristik jasa 
yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi dan pemeliharaan yang membuat jasa 
tersebut sesuai dengan harapan konsumen.  
Kualitas jasa dalam penerapan di lembaga keuangan dapat diukur bila diketahui hal-hal 
pelengkapnya, disebut dengan dimensi jasa. Terdapat lima dimensi dalam kualitas jasa yang 
dirumuskan Parasuraman dkk, dalam Lovelock dan Wright (2007), yaitu reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles  (bukti fisik). 
Reliability (kehandalan) berkaitan dengan kemampuan BMT dalam memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Responsiveness (daya tanggap) 
berkaitan dengan kemampuan para karyawan membantu dan memberikan jasa secara cepat 
dan tepat. Nasabah membutuhkan professional dari BMT dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tepat. Assurance (jaminan) dapat diketahui dari banyak faktor, antara lain 
pengetahuan karyawan untuk menumbuhkan kepercayaan nasabah terhadap BMT, serta 
kemampuan pemilik dan pengelolaannya. Karakteristik jasa yang tidak terlihat mengharuskan 
BMT untuk meningkatkan jaminan bahwa BMT dapat dipercaya sebagai alternatif tempat 
menyimpan dana dari para nasabah.  
Empati (Empathy) bisa menjadi strategi pendekatan emosional yang efektif, jika 
manajemen BMT mau mengerti keinginan dan memahami kebutuhan nasabahnya. Sehingga 
pendekatan terhadap perilaku nasabahnya dapat dilakukan dengan baik. Pemberian empati 
terhadap nasabah akan berdampak pada rasa dihargai, nyaman bertransaksi dan meningkatkan 
kepercayaan dirinya sebagai bagian dari keluarga BMT.  
Pendukung dari kepuasan terhadap pembelian jasa adalah sarana dan prasarana fisik 
yang diberikan oleh BMT. Bukti fisik (tangibles) yang kasad mata dan bisa dinikmati  akan 
meningkatkan kepuasan nasabah. Sebagai contoh gedung sebagai kantor operasional kegiatan 
BMT, merupakan salah satu dasar penilaian calon nasabah untuk mengukur kemampuan 
manajemen BMT. Selain itu, kenyamanan ruangan membuat nasabah bisa bertransaksi dengan 
baik akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Lima dimensi kualitas jasa penting untuk 
diteliti karena berdampak pada kepuasan nasabah, sebagai salah satu kekuatan menghadapi 
persaingan. 
Beberapa penelitian tentang pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan nasabah BMT 
sudah banyak dilakukan. Namun, peneliti tetap tertarik untuk meneliti kembali, khusus untuk 
nasabah penabung, bukan nasabah yang bersifat umum (penabung dan pembiayaan), serta  
obyeknya berbeda yang memiliki jumlah nasabah dalam jumlah besar. Seseorang yang ingin 
menyimpan dana lebih banyak pertimbangan dibandingkan dengan orang yang ingin 
mengajukan pembiayaan. Nasabah penyimpan dana akan lebih selektif dalam menentukan 
pilihan dan mencari BMT yang mampu memberinya kepuasan. Semakin tinggi kepuasan yang 
diberikan, maka kepercayaan dalam menitipkan dana juga meningkat. Variabel pertimbangan 
terhadap kualitas jasa pelayanan menjadi signifikan. Berbeda dengan nasabah peminjam lebih 
mengutamakan pertimbangan besarnya pembiayaan yang bisa diperoleh dan kemudahan 
angsuran. Sehingga kualitas pelayanan akan memberi pengaruh lebih besar terhadap kepuasan 
nasabah penyimpan dana, dibandingkan kepada nasabah pembiayaan. Oleh karena itu, dalam 
penelitian ini, nasabah penyimpan dana lebih menarik untuk diteliti dibanding dengan nasabah 
pembiayaan (peminjam) dana.  
BMT Yaqowiyyu adalah salah satu BMT yang berhasil merebut perhatian masyarakat, 
sehingga berkembang semakin besar, seiring dengan meningkatnya pemahaman masyarakat 
tentang lembaga keuangan syari’ah. Namun pada saat ini, mulai bermunculan beberapa BMT 
dan Lembaga Keuangan Mikro (LKM) dalam satu kecamatan, sehingga iklim persaingan 
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semakin terasa. BMT Yaqowiyyu dituntut untuk menjaga dan memperbaiki kualitas, serta 
menentukan strategi pemasaran guna mempertahankan nasabah lama dan menarik minat 
nasabah baru. Penelitian ini mencoba mengungkap Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan 
Nasabah Penyimpan Dana di BMT Yaqowiyyu Kec. Jatinom Kab. Klaten. 
 
LANDASAN TEORI 
Pemasaran Jasa 
Pemasaran menurut Kotler dan Keller (2011) dapat dibedakan menjadi definisi sosial 
dan manajerial. Definisi sosial, pemasaran diartikan sebagai proses sosial individu dengan 
kelompok untuk mendapatkan apa yang mereka inginkan dengan cara menciptakan, 
menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. 
Sedangkan definisi manajerial, pemasaran diartikan sebagai seni menjual produk. Kegiatan 
pemasaran barang berbeda dengan jasa, karena jasa tidak berujud, sehingga untuk 
memasarkannya diperlukan kiat-kiat khusus guna menarik perhatian calon pembeli agar 
bersedia untuk melakukan pembelian. 
Jasa (service) mempunyai banyak arti, mulai dari pelayanan pribadi (personal service), 
hingga jasa sebagai suatu produk. Zeithml dan Bitner (1997) mendefinisikan jasa sebagai 
semua aktifitas ekonomi yang outputnya bukan produk fisik atau konstruksi. Jasa cenderung 
dikonsumsi bersamaan dengan proses produksinya, menyediakan tambahan nilai (seperti 
kenyamanan). Sedangkan Kotler dan Keller mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau 
kinerja yang dapat ditawarkan kepada pihak lain, tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin saja terkait atau tidak terkait dengan produk fisik. 
Perbedaan karakteristik antara barang dan jasa menjadikan strategi marketing mix untuk 
jasa berbeda dengan barang. Bila dalam pemasaran barang dikenal dengan strategi 4P (product, 
place, promotion, dan price), maka dalam pemasaran jasa ada tambahan beberapa variabel yang 
perlu dipertimbangkan. Lovelock dan Wright (2011) mengenalkan model 8P manajemen 
pemasaran terpadu, yakni: Produk (product), Tempat dan waktu (place and time), Proses (process), 
Produktivitas dan kualitas (productivity and quality), Orang (People), Promosi (promotion), Bukti 
Fisik (physical evidence), Harga dan biaya jasa lainnya (price),     
  
Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, 
mengkonsumsi dan menghabiskan produk, termasuk proses keputusan yang mendahului dan 
menyusuli tindakan ini (Engel, Blackwell, dan Miniard, 2008). Mempelajari perilaku konsumen 
penting untuk dilakukan, karena bisa digunakan sebagai acuan dalam merancang strategi 
pemasaran. Kegiatan pemasaran dapat mempengaruhi perilaku konsumen terutama sikapnya, 
apabila barang atau jasa yang ditawarkan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan. (Drucker 
dan Austin dalam Engel, Blackwell, dan Miniard, 2008).  
Keputusan pembelian pada umumnya dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain: 
faktor kebudayaan, sosial, pribadi dan psikologi dari pembeli. 
 
1. Faktor kebudayaan 
Budaya adalah keseluruhan kepercayaan, nilai-nilai, dan kebiasaan yang dipelajari yang 
membantu mengarahkan perilaku konsumen para nasabah masyarakat tertentu (Sciffman dan 
Kanuk, 2008). Kebudayaan merupakan faktor penentu paling dasar dari keinginan dan perilaku 
seseorang, karena kehidupan manusia pada umumnya tidak berani meninggalkan budaya 
dimana dia dibesarkan. Penduduk Indonesia mayoritas beragama Islam, sehingga tuntunan 
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dari Al Qur’an dan Hadis menjadi pegangan bagi mereka. Di daerah pedesaan menuntut ilmu 
agama dilakukan dengan berbagai cara, cara yang cukup spesifik yang bertujuan belajar dan 
menyambung silaturahim adalah membentuk kelompok pengajian. Sub budaya ini cukup 
kental untuk beberapa daerah, karena anggautanya ratusan orang bahkan ribuan dan dilakukan 
secara rutin setiap bulan. Melalui pengajian ini kesadaran beribadah dan meninggalkan 
larangan agama mulai dilaksanakan. Termasuk didalamnya permasalahan riba. Kondisi ini 
berdampak pada pemilihan tempat untuk menabung maupun meminjam dana, masyarakat 
muslim lebih memilih ke Bank syariah maupun BMT.    
Pemilihan Bank Syariah ataupun BMT tidak bisa lepas dari kondisi kelas sosial 
masyarakat di daerah tersebut. Kelas sosial adalah pengelompokkan nasabah masyarakat ke 
dalam suatu hierarki status kelas. Nasabah dalam status kelas yang sama biasanya mempunyai 
nilai, minat, dan perilaku yang serupa. Secara umum pengelompokkan kelas sosial dapat 
dipilah menjadi tiga yaitu kelas sosial atas, menengah dan bawah. Kelas sosial dapat dipilah 
lebih terinci sesuai dengan kebutuhannya. Penentuan kelas sosial bisa didasarkan pada 
beberapa hal antara lain: sistem penggajian PNS, UMR, dan kondisi lingkungan. Sedangkan 
kondisi lingkungan masyarakat di daerah pedesaan cenderung memiliki lahan yang masih 
cukup luas, sehingga bisa dimanfaatkan untuk bercocok tanam, tentunya penghasilannya 
sangat tergantung dari jenis tanamannya. Namun memiliki uang tunai bulanan relatif kecil. 
Guna menentukan kelas sosial tersebut, acuan-acuan secara mutlak sulit didapat. Yang bisa 
dilakukan adalah menggunakan asumsi pengelompokan kelas sosial. Di dalam penelitian ini 
dasar yang digunakan adalah: 
a. Penghasilan kurang dari Rp 2.000.000,00 : kelas sosial bawah  
b. Rp 2.000.100,00-Rp. 3.000.000,00 : kelas sosial menengah bawah;  
c. Rp 3.000.100,00-Rp. 5.000.000,00 : kelas sosial menengah 
d. Rp 5.000.100,00-Rp. 7.000.000,00 : kelas sosial menengah atas 
e. Penghasilan > Rp.7.000.000,00        : kelas sosial atas 
 
2. Faktor sosial 
Faktor-faktor sosial yang mempengaruhi perilaku seseorang terdiri dari kelompok 
referensi, keluarga, serta peran dan status. Pengertian Kelompok referensi adalah setiap orang 
atau kelompok yang dianggap sebagai dasar perbandingan (atau rujukan) bagi seseorang dalam 
membentuk nilai-nilai dan sikap umum atau khusus, atau pedoman khusus bagi perilaku. 
Keluarga diartikan sebagai nasabah kelompok sosial paling dasar yang hidup bersama-sama 
dan berinteraksi untuk memuaskan kebutuhan pribadi bersama (Sciffman dan Kanuk, 2008). 
 
3. Faktor pribadi 
Faktor-faktor pribadi yang berpengaruh terhadap perilaku konsumen terdiri dari umur 
dan tahapan dalam siklus hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, dan kepribadian 
serta konsep diri (Nugroho, 2010). Faktor pribadi akan memunculkan variasi berbeda di dalam 
menilai suatu kepuasan, karena bersifat sangat relatif. 
 
4. Faktor psikologi 
Faktor psikologis sangat berpengaruh di dalam pengambilan keputusan, dengan 
harapan memperoleh kepuasan. Banyak faktor yang termasuk dalam faktor psikologis ini, 
antara lain motivasi, persepsi, proses belajar, kepercayaan dan sikap. Motivasi dapat diartikan 
sebagai pemberi daya penggerak yang menciptakan kegairahan agar mereka mau bekerja sama, 
bekerja efektif, dan terintegrasi dengan segala upayanya untuk mencapai kepuasan (Nugroho, 
2010). Persepsi adalah pendapat seseorang terhadap sesuatu hal. Sehingga pendapat terhadap 
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hal yang sama dimungkinkan berbeda, karena latar belakang, pendidikan, agama, ataupun 
perbedaan lainnya. Sehingga keberhasilan penawaran jasa sangat dipengaruhi oleh persepsi 
yang ditangkap oleh segmen pasarnya. Penawaran kualitas produk dari penjual jasa akan 
diterima beragam oleh pembelinya. Sehingga dapat dikatakan ukuran kualitas tidak muncul 
dari pihak pengelola, melainkan dari pihak pembeli. Kualitas sendiri merupakan perbandingan 
antara harapan yang dipersepsikan dari pembeli/pelanggan dengan realitas yang diperoleh. 
Oleh karena itu, untuk mengetahui bagaimana kualitas jasa pelayanan yang telah diberikan oleh 
BMT, diperlukan penelitian tentang persepsi nasabahnya.Pembeli menggunakan suatu produk, 
akan menilai kinerja produk tersebut menurut berbagai harapan mereka. Apabila kinerja 
perusahaan melebihi harapan akan menimbulkan pemenuhan harapan secara positif yang 
diistilahkan dengan kepuasan. Penilaian pasca pembelian ini akan memberikan umpan balik 
seperti pengalaman terhadap psikologis dan membantu mempengaruhi keputusan yang 
berkaitan di waktu yang akan datang. 
 
Kepuasan Konsumen 
 Dalam proses pembelian jasa, ada tahap dimana pelanggan membandingkan apa yang 
mereka harapkan untuk diterima dari penyedia jasa dengan apa yang benar-benar mereka 
terima selama proses pembelian jasa. Mereka memutuskan apakah mereka puas atau tidak 
dengan penyerahan jasa dan hasilnya, serta mereka menilai kualitas jasa yang telah diberikan. 
Kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi paska konsumsi bahwa suatu alternative yang dipilih 
setidaknya memenuhi atau melebihi harapan (Engel, Blackwell, dan Miniard, 2008). Kepuasan 
pelanggan memberikan banyak manfaat terhadap perusahaan. Dalam jangka panjang, lebih 
menguntungkan mempertahankan pelanggan yang baik dibanding terus-menerus menarik dan 
membina pembeli baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Berikut ini adalah manfaat 
kepuasan pelanggan dan kualitas jasa terhadap perusahaan menurut Lovelock (2011):  
a. Mengisolasi pelanggan dari persaingan. 
b. Dapat menciptakan keunggulan yang berkelanjutan. 
c. Mengurangi biaya kegagalan. 
d. Mendorong pelanggan kembali dan mendorong loyalitas. 
e. Meningkatkan/mempromosikan cerita positif dari mulut ke mulut. 
f. Menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru. 
 
Kualitas Jasa 
Kualitas produk didefinisikan sebagai keseluruhan gabungan karakteristik barang dan 
jasa yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi, dan pemeliharaan yang membuat 
barang dan jasa tersebut dapat digunakan memenuhi harapan pelanggan atau konsumen. 
Kualitas jasa menurut Lovelock (2011) diartikan sebagai evaluasi pelanggan terhadap 
penyerahan jasa perusahaan yang didasarkan pada pengalaman penerimaan jasa, baik yang 
berhasil maupun yang tidak berhasil. Antara harapan pelanggan, kualitas jasa, dan kepuasan 
mempunyai hubungan yang erat seperti gambar beikut (Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, 
dalam Lovelock dan L.K. Wright, 2007): 
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Gambar: Hubungan antara harapan pelanggan, kualitas jasa dan kepuasan 
 
Jasa yang berkualitas harus mampu memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan. 
Ekspektasi pelanggan dapat dijelaskan melalui atribut kualitas atau hal-hal yang disebut 
dimensi kualitas. Parasuraman dkk (dalam Lovelock dan L.K. Wright, 2007) mengelompokkan 
kualitas jasa ke dalam lima dimensi yaitu: kehandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan 
empati. Penjelasannya sebagai berikut: 
a. Kehandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan di dalam menyediakan jasa yang 
berkualitas dan tepat dari waktu ke waktu.  
b. Bukti fisik (tangibles) berkaitan dengan fasilitas fisik, peralatan, personel dan bahan 
komunikasi yang dimiliki oleh perusahaan serta dapat dilihat oleh calon 
pembeli/pembeli. 
c. Daya tanggap (responsiveness) berkaitan dengan kesediaan dan kemampuan karyawan 
dalam memberikan layanan maupun kecepatan pelayanan yang diberikan perusahaan. 
d. Jaminan (Assurance) berhubungan dengan kemampuan perusahaan untuk meyakinkan 
kepada calon pembeli atas kualitas penawaran jasanya maupun jaminan keamanan. 
e. Empati (Empathy) berkaitan dengan besarnya perhatian yang diberikan kepada 
pembeli/ pelanggan. 
 
BMT berlandaskan syariah, maka religiusitas harus diwujudkan dalam berbagai sisi 
ketaatan terhadap agama yang dianut dan diaplikasikan dalam menjalani kehidupan. 
Religiusitas menurut Kamus Bahasa Indonesia (1991) berarti ketaatan pada perintah agama 
(pengabdian terhadap agama). Agama menurut Glock dan Stark, dalam Djamaludin Ancok 
(2011) adalah sistem dari simbol, keyakinan, nilai, dan perilaku yang terlembagakan, yang 
berpusat pada penghayatan terhadap persoalan sebagai yang paling maknawi (ultimate meaning). 
Ketika seseorang mampu mengamalkan Islam secara kāffah dalam berbagai dimensi 
religiusitasnya, salah satunya dalam bermuamalah, maka perasaan puas akan muncul. Menurut 
Muflih, kepuasan seorang Muslim dipengaruhi oleh asas maslahāh (kebaikan/manfaat). 
Berkaitan dengan masalah konsumsi, ketika seseorang memilih produk, maka akan 
mempertimbangkan baik dan buruk, manfaat, serta pengaruhnya untuk masa depan. Semakin 
banyak maslahāh yang diperoleh, maka kepuasan yang dirasakan juga semakin meningkat. 
Ukuran-ukuran 
Kualitas jasa 
Keunggulan 
jasa yang 
dipahami atau 
dipersepsikan 
Memadainya 
jasa yang 
dipahami 
Jasa yang 
memadai 
Jasa yang 
diinginkan 
Jasa yang 
diharapkan 
Jasa yang 
dipahami 
Jasa yang 
diperkirakan 
Kepuasan 
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TELAAH PUSTAKA 
 
Beberapa penelitian yang pernah dilakukan terkait dengan kualitas jasa dan kepuasan 
nasabah antara lain: 
Amin dan Zaidi (2008) menyatakan bahwa: ” ... the standard model of Islamic banking service 
quality dimensions should consist of the six dimensions and good determinants of satisfaction. The relationship 
between service quality and customer satisfaction was significant”. 
Hossain dan Shirley (2009) di empat Bank di Qatar yaitu Qatar National Bank, Doha 
Bank, Qatar International Islamic Bank, and Arab Bank menyatakan:  “The result indicates that 
customers' perception is highest in the tangibles s area and lowest in the competence area”.  
Wahyu (2012) meneliti di BMT Marhamah Wonosobo, dan menunjukkan variabel 
tariff jasa dan reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Sementara, variabel produk, tangibles , responsiveness, assurance, dan Empathy berpengaruh positif 
dan tidak signifikan.  
Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012) meneliti tentang kualitas pelayanan terhadap 
Kepuasan Nasabah Tabungan Batara pada PT Bank BTN cabang Palembang, memperoleh 
hasil positif signifikan.  
M. Iqbal (2010) melakukan studi terhadap nasabah BMT Bina Ikhsanul Fikri 
Gedongkuning Yogyakarta, dan menghasilkan bahwa variabel reliability, assurance, dan Empathy 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan variabel tangibles  dan 
daya tanggap tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
M. Miftakhul (2010) meneliti tentang pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, assurance 
dan Empathy terhadap kepuasan nasabah di BMT Saudara Magelang. Hasil penelitian 
menunjukkan variabel tangibles , reliability, assurance dan Empathy berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, sedangkan variable responsiveness tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan. 
Rahmawati, Lilik dan Nofiana (2013) menggunakan obyek penelitian di BMT UGD 
Sidogiri Capem Waru, menyatakan bahwa intangibles  berpengaruh signifikan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah, sedangkan reliability, reassurance dan empathy tidak berpengaruh signifikan. 
   
HIPOTESIS 
 
Kualitas jasa terdiri dari lima dimensi (Parasuraman dkk. dalam Lovelock, 2007) 
Dimensi yang pertama adalah bukti fisik (tangibles). Semakin baik fasilitas fisik dan 
perlengkapan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. Hasil penelitian Amin dan Zaidi 
(2008), Hossain dan Shirley (2009), Rahmawati, Lilik dan Nofiana (2013), Dibyantoro, 
Alhushori dan Rini (2012), M. Miftakhul (2010) serta menyatakan bahwa variabel bukti fisik 
(tangibles ) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Mengacu pada teori dan 
hasil penelitian tersebut di atas, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
Ha1 :  Persepsi nasabah atas bukti fisik (Tangibles) berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah penyimpan dana di BMT Yaqowiyyu. 
 Dimensi yang kedua dari kualitas jasa adalah kehandalan (reliability). Kehandalan 
adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara tepat dan cepat agar 
nasabah merasa puas. Semakin handal pelayanan suatu BMT, maka kepuasan nasabah juga 
semakin meningkat. Amin dan Zaidi (2008), Wahyu (2012), Rahmawati dan Nofiana (2013), 
Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012), Fauzi (2010), dan M. Miftakhul (2010) menunjukkan 
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variabel kehandalan  (reliability) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Sehingga di dalam penelitian ini, hipotesis yang diajukan adalah: 
Ha2 :  Persepsi nasabah atas kehandalan (Reliability) memiliki pengaruh yang positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah penyimpan dana di BMT Yaqowiyyu. 
Dimensi yang ketiga adalah daya tanggap (responsiveness). Daya tanggap adalah 
kemampuan perusahaan untuk melayani nasabah secara cepat dan sigap. Semakin baik daya 
tanggap karyawan BMT, maka konsumen akan semakin puas. Hasil penelitian Amin dan Zaidi 
(2008), Rahmawati dan Nofiana (2013), serta Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012) 
menunjukkan bahwa variabel daya tanggap (responsiveness) berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Jadi, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
Ha3 :  Persepsi nasabah atas daya tanggap (responsiveness) memiliki pengaruh yang 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah penyimpan dana di BMT 
Yaqowiyyu. 
Dimensi keempat dari kualitas jasa adalah Jaminan (Assurance). Jaminan menunjukkan 
kemampuan pihak manajemen BMT untuk meyakinkan kredibilitas/reputasinya terhadap 
nasabah, melalui berbagai cara. Sehingga mengurangi sifat keragu-raguan nasabah dan merasa 
terbebas dari bahaya atau resiko. Semakin baik reputasi yang diberikan BMT, maka kepuasan 
nasabah akan semakin meningkat. Hasil penelitian Amin dan Zaidi (2008), Rahmawati dan 
Nofiana (2013), Fauzi (2010) serta M. Miftakhul (2010) menyatakan bahwa variabel jaminan 
(assurance) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Mengacu pada teori dan 
hasil penelitian, maka hipotesis yang diajukan adalah: 
Ha4 :  Persepsi nasabah atas jaminan (assurance) memiliki pengaruh yang positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah penyimpan dana di BMT Yaqowiyyu. 
Dimensi yang kelima adalah empati (Empathy). Dimensi ini berkaitan dengan cara 
berkomunikasi, perhatian terhadap pribadi nasabah, dan kemudahan melakukan kontak 
melalui telepon. Empati yang diberikan oleh karyawan BMT kepada nasabah, akan 
memberikan kepuasan. Hasil penelitian Amin dan Zaidi (2008), Rahmawati dan Nofiana 
(2013), Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012), Fauzi (2010) serta M. Miftakhul (2010) 
menunjukkan bahwa variabel empati (Empathy) berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Sehingga hipotesis yang diajukan adalah: 
Ha5 :  Persepsi nasabah atas empati (Empathy) memiliki pengaruh yang positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah penyimpan dana di BMT Yaqowiyyu. 
 
METODE PENELITIAN 
 
1. Jenis dan Waktu Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitian survei dengan menggunakan data primer. 
Tempat dan Waktu Penelitian. Penelitian ini dilakukan di BMT Yaqowiyyu Kecamatan 
Jatinom Kabupaten Klaten. Penyebaran kuesioner pada tanggal 15-30 November   2013. 
 
2. Populasi dan Sampel 
Populasi di dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang menyimpan dananya 
di BMT Yaqowiyyu. Jumlah nasabah penyimpan dana di BMT Yaqawiyyu adalah 6803 
nasabah. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 nasabah dengan menggunakan 
metode Accidental Sampling 
Jumlah sampel di dalam penelitian ini dihitung dengan rumus Slovin: 
  N/(1+Ne2)= 6803/(1+6803*10%
2) = 98,551354            
Keterangan: 
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n = sampel 
N = ukuran populasi 
e² = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan 
Dari hasil perhitungan 98,552354, maka jumlah responden diambil sebanyak 100 orang. 
 
3. Metode Pengumpulan Data 
Observasi, wawancara dan kuesioner 
Kuesioner dalam bentuk kalimat pernyataan dengan menggunakan lima alternatif pilihan 
(skala Likert). Sedangkan kalimat pertanyaan terbuka untuk mengetahui alasan responden agar 
dapat dianalisis dengan baik. 
 
4. Alat Analisis Data 
a) Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kemampuan alat ukur untuk mengukur 
sesuatu secara benar. Jika rhitung pada nilai Correlated item-total correlation lebih besar dari rtabel 
dan nilai positif maka butir atau pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Nilai 
rtabel = 0,196 (alpha=5%). 
b) Uji Reliabilitas 
Reliabilitas diartikan sebagai penggunaan alat ukur secara tepat. Untuk mengetahui 
data yang diperoleh reliabel atau tidak, digunakan acuan Cronbach’s Alpha. Dasar 
pengambilan kesimpulan uji reliabilitas dalam penelitian ini adalah:  
0,80 < Cronbach’s Alpha ≤ 1,00 : Reliabilitas sangat tinggi 
0,60 < Cronbach’s Alpha ≤ 0,80 : Reliabilitas tinggi 
0,40 < Cronbach’s Alpha ≤ 0,60 : Reliabilitas sedang 
0,20 < Cronbach’s Alpha ≤ 0,40 : Reliabilitas rendah 
0,00 < Cronbach’s Alpha ≤ 0,20 : Tidak reliabel 
 
5. Teknik Analisis Data 
a) Analisis Deskriptif 
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui profil nasabah (responden) yang 
berhubungan dengan kondisi kelas sosial maupun berbagai hal yang berkaitan dengan 
pendapatnya tentang BMT. 
 
b) Analisis Kuantitatif 
1) Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menunjukkan pengaruh yang 
bersifat linear dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan Nasabah BMT. Persamaan 
regresi secara umum: 
Y = a + 1X1 + 2X2 + 3X3 + 4X4 + 5X5 +   
Keterangan :  
Y = Kepuasan Nasabah 
a = Konstanta 
1, 2, 3,4,5, = koefisien korelasi berganda 
X1 =  Persepsi nasabah terhadap bukti fisik (Tangibles ) 
X2 =  Persepsi nasabah terhadap kehandalan (Reliability) 
X3 = Persepsi nasabah terhadap daya tanggap (Responsiveness) 
X4 =  Persepsi nasabah terhadap jaminan (Assurance) 
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X5 =  Persepsi nasabah terhadap empati (Empathy) 
   =  Error (kesalahan) 
 
2) Uji Normalitas 
Tujuan dari studi lapangan ini bukan untuk memprediksi suatu data atau keadaan, akan 
tetapi hanya untuk mengetahui kondisi sebenarnya di lapangan. Gujarati (2004) menyatakan 
bahwa asumsi normalitas ui tidak esensial jika tujuan penelitian hanya untuk melakukan 
estimasi (prakiraan) pada saat ini. Estimator OLS adalah BLUE terlepas apakah ui terdistribusi 
normal atau tidak. Yang bunyinya adalah sebagai berikut: “This assumption is not essential if our 
objective is estimation only. …the OLS estimators are BLUE regardless of whether the ui are normally 
distributed or not”. Sehingga di dalam penelitian ini uji normalitas tidak diperlukan. 
 
3) Uji Multikolinearitas 
Model regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya masalah multikolinearitas. Untuk 
mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas dengan melihat nilai Tolerance dan VIF. Semakin 
kecil nilai Tolerance dan semakin besar VIF maka semakin mendekati terjadinya masalah 
multikolinearitas. Model regresi yang memiliki nilai Tolerance lebih dari 0,1 dan VIF kurang dari 
10 maka tidak terjadi multikolinearitas. Kelemahan dari cara ini adalah bila terjadi gejala 
multikolinearitas pada lebih dari dua variabel, maka diperlukan uji korelasi untuk mengetahui 
perang saling mempengaruhi dari variabel-variabel tersebut. 
 
4) Uji Heteroskedastisitas 
Model regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya masalah heteroskedastisitas. Untuk 
mendeteksi hal tersebut digunakan Uji Park. Bila koefisien parameter beta dari persamaan 
regresi yang dihasilkan signifikan secara statistik, maka dapat dikatakan model empiris 
diestimasi terdapat heteroskedastisitas. Demikian juga sebaliknya.  
 
5) Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi ditunjukkan pada angka adjusted R-square yang telah 
memperhitungkan jumlah variabel independen yang digunakan dalam penelitian. 
 
6) Uji F-statistik 
Uji F dilakukan untuk mengetahui tingkat kesalahan penyusunan model. Semakin 
rendah nilai probabilitas kesalahan, maka model yang diajukan dalam penelitian ini akan 
semakin baik. Pengambilan kesimpulan menggunakan acuan sebagai berikut: 
Nilai Probabilitas   Arti 
P < 1%  (***)  Signifikan pada alpha 1% (Signifikan kuat) 
1%<P<5% (**)  Signifikan pada alpha 5% (Signifikan moderat) 
5%<P<10% (*)  Signifikan pada alpha 10% (Signifikan lemah) 
P>10%    Tidak signifikan  
 
7) Uji t-statistik 
 Uji-t dilakukan untuk menguji signifikansi pengaruh dari variable independent terhadap 
variable dependent, apabila variabel independen lain dianggap konstan. Analisis uji-t dilakukan 
dengan melihat nilai probabilitas. Pengambilan kesimpulan menggunakan acuan sebagai 
berikut: 
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Nilai Probabilitas   Arti 
P < 1%  (***)  Signifikan pada alpha 1% (Signifikan kuat) 
1%<P<5% (**)  Signifikan pada alpha 5% (Signifikan moderat) 
5%<P<10% (*)  Signifikan pada alpha 10% (Signifikan lemah) 
P>10%    Tidak signifikan 
 
 
PEMBAHASAN 
 
Profil Responden 
Profil nasabah penyimpan dana di BMT Yaqawiyyu adalah laki-laki dan perempuan 
hampir seimbang jumlahnya, mayoritas termasuk ke dalam usia produktif (usia 23 – 55 tahun 
sebanyak 85 orang) dan sudah menikah (72 orang). Responden minimal sudah lulus SMA (88 
orang) berarti memiliki pendidikan yang cukup tinggi, bekerja menjadi pegawai swasta (43 
orang)  dan pada posisi kelas sosial bawah (jika dilihat dari pengakuan penghasilan per bulan).  
Besarnya dana yang disimpan di BMT per bulannya kurang dari Rp 500.000,- 
Meskipun berpenghasilan rendah, responden masih bisa menabung, karena mereka hidup di 
daerah pedesaan dengan biaya hidup yang murah. Hidup di pedesaan rata-rata kebutuhan 
makan dicukupi dari hasil kebunnya sendiri. Kelas sosial bawah juga berhati-hati dalam 
membelanjakan uangnya, sehingga mereka bisa menyisihkan uang untuk ditabung dan 
mengendalikan dirinya dari hidup konsumtif.  Hal ini sesuai dengan visi BMT untuk 
merangkul kalangan kelas menengah ke bawah, guna menciptakan lembaga keuangan mikro 
yang terpercaya. Produk yang paling banyak digunakan adalah Simpanan wadi’ah (83 orang). 
Responden lebih memilih simpanan wadiah karena lebih fleksibel dalam menyimpan dan juga 
mengambil simpanan tanpa perlu menunggu jatuh tempo. Lokasi tempat tinggal nasabah BMT 
berjarak kurang dari 3 kilometer (65 orang), hanya membutuhkan sekitar 5 menit dengan 
menggunakan motor. Lokasi menjadi salah satu faktor penting yang harus dipertimbangkan 
dalam menentukan strategi pemasaran, hal ini terbukti dengan banyaknya nasabah penyimpan 
dana mencapai 6803 orang.  
Responden melakukan transaksi per bulan hanya 1 kali (42 orang) dan sudah menjadi 
nasabah lebih dari 1 tahun (88 orang). Tujuan utama nasabah ke BMT untuk menyimpan dana 
(55 orang), tanpa rencana pasti penggunaan dana tersebut. Sisanya mempunyai tujuan tertentu 
(misal untuk renovasi rumah). Selain simpanan wadi’ah, beberapa responden juga membeli 
jenis produk lain.  
Aspek religiusitas ternyata juga menjadi pertimbangan nasabah. Sebanyak 97 
responden memilih BMT dengan alasan kesyariahannya. Responden merasa yakin dengan 
kehalalan produk BMT, karena menerapkan sistem ekonomi syariah dan dikelola oleh 
organisasi besar yang paham syariah. Sebanyak 96 responden merasa puas atas bagi hasilnya, 
meskipun jumlahnya tidak tetap, serta belum pernah menemukan transaksi di BMT yang 
menyimpang dari ajaran agama.  
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Uji Validitas dan Reliabilitas 
 
Tabel 1. 
Indikator, Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Pertanyaan 
 
No. Butir Indikator rhitung Cronbach’s 
Alpha 
Keterangan 
Bukti Fisik 
(X1) 
  
0,620 Reliabilitas tinggi 
1 Kenyamanan Ruang Tunggu 0,423  Valid 
2 Komputer untuk kecepatan proses 0,425  Valid 
3 Fasilitas Parkir 0,493  Valid 
4 Luas Bangunan 0,490  Valid 
Kehandalan 
(X2) 
  0,824 Reliabilitas sangat tinggi 
5 Antrean 0,483  Valid 
6 Kecepatan Transaksi 0,642  Valid 
7 Kejelasan Informasi 0,641  Valid 
8 Keramahan Pelayanan 0,695  Valid 
9 Kesopanan Pelayanan 0,685  Valid 
Daya Tanggap 
(X3) 
  0,714 Reliabilitas tinggi 
10 Kemudahan dihubungi lewat 
telepon 
0,343  Valid 
11 Kesiapan karyawan 0,463  Valid 
12 Kecepatan Respon 0,579  Valid 
13 Kejelasan 0,563  Valid 
14 Keterbukaan menerima Saran 0,448  Valid 
Jaminan (X4)   0,683 Reliabilitas tinggi 
15 Likuiditas 0,527  Valid 
16 Penampilan 0,427  Valid 
17 Ketelitian 0,458  Valid 
18 Reputasi 0,522  Valid 
Empati (X5)   0,679 Reliabilitas tinggi 
19 Tidak Diskriminasi 0,369  Valid 
20 Salam di akhir transaksi 0,566  Valid 
21 Kesungguhan Karyawan 0,546  Valid 
22 Rasa kekeluargaan 0,546  Valid 
Kepuasan 
Nasabah (Y) 
  0,774 Reliabilitas tinggi 
23 Fasilitas 0,594  Valid 
24 Profesionalisme 0,460  Valid 
25 Implementasi Prinsip Syariah 0,550  Valid 
26 Penawaran Banyak Produk 0,550  Valid 
27 Komitmen erhadap BMT 0,606  Valid 
Sumber : Data primer diolah (2013) 
 
Dari Tabel 1. dapat diketahui bahwa semua butir pertanyaan valid dan reliabel, 
sehingga dapat digunakan sebagai instrumen penelitian. 
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Uji Multikolinearitas 
   Tabel 2. 
Uji Multikolinearitas 
 
Variabel Bebas Tolerance VIF 
Bukti Fisik 0,568 1,760 
Kehandalan 0,300 3,334 
Daya Tanggap 0,439 2,277 
Jaminan 0,368 2,720 
Empati 0,414 2,417 
Sumber : Data primer diolah (2013)  
Berdasarkan Tabel 2. dapat dilihat bahwa nilai tolerance untuk semua variabel independen 
lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10. Dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi 
penelitian ini tidak terdapat multikolinearitas. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 3. 
Uji Park 
 
 t hitung Sig. 
(Constant) -3.399 .001 
Bukti Fisik .561 .576 
Kehandalan .415 .679 
Daya Tanggap -.435 .665 
Jaminan 1.152 .252 
Empati -.456 .649 
  Sumber: Data mentah diolah (2013) 
Dari tabel 3. dapat dilihat bahwa nilai signifikansi tidak ada yang signifikan secara 
statistik sehingga model memenuhi asumsi homoskedastisitas atau tidak ada masalah 
heteroskedastisitas. 
 
Analisis Regresi Berganda 
 Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen.  
Y = 0,492 + 0,139X1 + 0,217X2 + 0,489X3 – 0,130X4 + 0,174X5 + e 
 
Tabel 4. 
Uji F-statistik 
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Regression 13,043 5 2,609 29.338 .000a 
Residual 8,358 94 0,089   
Total 21,402 99    
Sumber : Data primer diolah (2013) 
 
Tabel 5. 
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Uji Regresi Linear Berganda 
 
Model 
Unstd. Coeff. Std.Coeff. t Sig. Hasil Sig. 
B Std.Err Beta    
(Constant) 0,492 0,347  1.415 0,160 Tidak signifikan 
Bukti Fisik 0,139 0,071 0,169 1.972 0,052* Signifikan lemah 
Kehandalan 0,217 0,114 0,223 1.898 0,061* Signifikan lemah 
Daya Tanggap 0,489 0,111 0,429 4.406 0,000*** Signifikan kuat 
Jaminan -0,130 0,112 -0,123 -1.156 0,251 Tidak signifikan 
Empati 0,174 0,086 0,203 2.030 0,045** Signifikan moderat 
Sumber : Data primer diolah (2013) 
***, **, * : signifikan pada alpha 1%, 5%, 10% 
 
Koefisien Determinasi (R2) 
 Nilai R square yang dihasilkan adalah 0,609 dengan adjusted R square sebesar 0,586. 
Artinya, variabel bebas secara bersama-sama mampu menjelaskan 58,6% perubahan variabel 
terikat. Hasil adjusted r2 ini dapat dikatakan bagus, karena variabel yang mempengaruhi 
kepuasan cukup banyak, dalam persamaan ini hanya menggunakan lima variabel sudah mampu 
menghasilkan pengaruh hampir 59%.    
 
Uji F-statistik 
 Nilai signifikansi F sebesar 0,000 yang berarti signifikan pada alpha 1% atau signifikan 
kuat. Artinya bahwa model yang diajukan dalam penelitian ini berupa bukti fisik, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan kuat terhadap variabel terikat. 
 
Uji t-statistik 
Analisis uji-t dilakukan dengan melihat nilai probabilitas.  
Kesimpulan sebagai berikut: 
a. Variabel bukti fisik memiliki nilai thitung sebesar 1,972 dan nilai signifikansi sebesar 0,052. 
Nilai signifikansi menunjukkan signifikan pada alpha 10%. Artinya, persepsi bukti fisik 
berpengaruh positif signifikan lemah terhadap kepuasan nasabah. 
b. Variabel kehandalan memiliki nilai thitung sebesar 1,898 dan nilai signifikansi sebesar 0,061. 
Nilai signifikansi menunjukkan variabel kehandalan signifikan pada alpha 10%. Artinya, 
persepsi kehandalan berpengaruh positif signifikan lemah terhadap kepuasan nasabah.  
c. Variabel daya tanggap memiliki nilai thitung sebesar 4,406 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. 
Nilai signifikansi menunjukkan signifikan pada alpha 1%, Ho ditolak dan Ha diterima. 
Artinya, persepsi daya tanggap berpengaruh positif signifikan kuat  terhadap kepuasan 
nasabah. 
d. Variabel jaminan memiliki nilai thitung sebesar -1,156 dan nilai signifikansi sebesar 0,251. 
Nilai signifikansi lebih dari 10% yang berarti tidak signifikan, Ho tidak ditolak dan Ha 
tidak diterima. Artinya, variabel persepsi jaminan berpengaruh negatif tetapi tidak 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
e. Variabel empati memiliki nilai thitung sebesar 2,030 dan nilai probabilitas sebesar 0,045. Nilai 
signifikansi menunjukkan signifikan pada alpha 5% sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. 
Artinya, persepsi empati berpengaruh positif signifikan moderat terhadap kepuasan 
nasabah. 
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1. Persepsi Nasabah Atas Bukti Fisik (Tangibles) Berpengaruh Positif Signifikan Lemah 
Terhadap Kepuasan Nasabah Penyimpan Dana. 
Bukti fisik adalah fasilitas fisik yang dimiliki BMT guna menunjang kegiatan transaksi 
dan kenyamanan nasabah. Indikator pertanyaan bukti fisik dalam penelitian ini berkaitan 
dengan kenyamanan ruang tunggu, penggunaan komputer sebagai sarana penunjang kecepatan 
proses transaksi, tempat parkir dan bangunan BMT yang luas. Variabel ini berpengaruh positif 
tetapi tingkat signifikansinya lemah, sehingga boleh dikatakan bahwa Nasabah kurang 
memperhatikan hal ini. Kenyamanan ruang tunggu memang diperhitungkan oleh Nasabah, 
tetapi tidak terlalu tinggi, sebab Sebagian besar Nasabah adalah berasal dari golongan sosial 
bawah. Sebagian besar Nasabah berasal dari daerah sekitar, sehingga nereka tidak terlalu 
memasalahkan tempat parkir. Perbaikan atas semua prasarana fisik ini bila dilakukan akan bisa 
menarik Nasabah yang berasal dari golongan sosial di atasnya. Hasil penelitian berbeda dengan 
Wahyu (2012),  Fauzi (2010) serta Rahmawati, Lilik dan Nofiana (2013) yang menyatakan 
variabel bukti fisik (tangibles ) tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Perbedaan hasil dimungkinkan karena perbedaan obyek penelitian, terutama dalam hal 
karakter responden. Wahyu, Fauzi serta Rahmawati, Lilik dan Nofiana menggunakan 
responden nasabah secara keseluruhan, baik nasabah penyimpan dana maupun pembiayaan. 
Sehingga persepsi mereka terhadap bukti fisik dimungkinkan tidak sensitif, terutama untuk 
nasabah pembiayaan.  
 
2. Persepsi Kehandalan Berpengaruh Positif Signifikan Lemah terhadap Kepuasan 
Nasabah Penyimpan Dana 
Kehandalan adalah kemampuan BMT dalam memberikan jasa dengan tepat dan sesuai 
perjanjian. Indikator pengukuran kehandalan dalam penelitian ini terkait dengan pelayanan 
nasabah sesuai antrian, kecepatan dalam melayani transaksi, kejelasan dalam memberikan 
informasi, serta keramahan dan kesantunan karyawan dalam melayani nasabah. 
Kesimpulan ini sama dengan hasil penelitian Amin dan Zaidi (2008), Wahyu (2012), 
Fauzi (2010), serta M. Miftakhul (2010) yang menunjukkan variabel kehandalan (reliability) 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Variabel kehandalan berpengaruh 
positif signifikan lemah terhadap kepuasan Nasabah. Hal ini wajar, sebab Nasabah BMT 
adalah berasal dari lingkungan sekitar dan sebagian besar pedagang, sehingga bila melihat 
antrian panjang, maka ia akan mengubah waktu kunjung ke BMT dan menunggu waktu 
longgar. Praktik ini sudah bisa diterima oleh Nasabah yang ada selama ini, karena jumlah 
Nasabah sudah cukup banyak (untuk nasabah penyimpan dana saja sebanyak 6803 orang). 
Perbaikan atas kualitas pelayanan, dimungkinkan untuk mendapatkan Nasabah yang berasal 
dari tingkatan ekonomi lebih tinggi. 
Nasabah menginginkan BMT memberikan pelayanan dengan tepat dan cepat. Nasabah 
juga menginginkan dana yang dititipkan dapat dikelola secara amanah dan sesuai syari’ah. Hal 
ini sesuai dengan pendapat Sugiarto (1999) yang menyebutkan bahwa rasa tanggung jawab 
yang besar adalah sebuah realisasi bahwa apa yang dilakukan dan katakan kepada pelanggan 
adalah penting. Jangan sampai perbuatan dan perkataan kita membuat pelanggan tidak yakin 
terhadap produk kita. 
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3. Persepsi Daya Tanggap Berpengaruh Positif Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 
Penyimpan Dana 
Daya tanggap adalah kemampuan BMT untuk melayani dan merespon permintaan 
nasabah dengan cepat. Indikator pengukuran daya tanggap dalam penelitian ini adalah: 
kemudahan menghubungi karyawan BMT melalui telepon, kesiapan karyawan dalam melayani 
transaksi, kecepatan dalam merespon permintaan nasabah, kejelasan dalam menjawab 
pertanyaan, dan keterbukaan dalam menerima saran. 
Hasil perhitungan nilai signifikansi 0,000 bermakna signifikan pada alpha 1% sehingga 
Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya, persepsi daya tanggap berpengaruh positif signifikan kuat 
terhadap kepuasan nasabah. Kesimpulan ini sesuai dengan teori yang telah dipaparkan 
sebelumnya dan mendukung hasil penelitian Amin dan Isa serta Abidin. 
BMT seharusnya memberikan daya tanggap yang baik, karena berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. Nasabah tentu berharap BMT selalu siap sedia melayaninya. Lucas (2009) 
menyatakan: ”customers typically like to feel that they are the most important person in the world when they 
come in contact with an organization. This is a human need”. Demikian juga halnya dengan nasabah, 
yang menginginkan dirinya dilayani seperti orang penting. Keakuratan, ketepatan dan ketelitian 
karyawan BMT sangat diperlukan, mengingat pekerjaannya berhubungan dengan jumlah uang, 
yang sangat sensitif bagi nasabah. Kemampuan bekerja secara tepat, cepat, serta ramah, 
berdampak pada kepuasan nasabah. 
Nasabah dalam penelitian ini merasa puas atas kesiapan dan kecepatan karyawan dalam 
merespon permintaan nasabah. Selain itu, nasabah juga puas atas keterbukaan karyawan dalam 
menerima saran. Kepuasan ini harus selalu dipertahankan agar nasabah menjadi loyal. Hasil 
penelitian ini berbeda dengan hasil penelitian Amin dan Zaidi (2008), Wahyu (2012), 
Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012) Fauzi (2010) serta M. Miftakhul (2010). Dengan alasan 
perbedaan jenis produk (penyimpanan dana dan pembiayaan) memiliki kemungkinan 
penyebab terjadinya perbedaan hasil, karena indikator pertanyaan juga memiliki 
kecenderungan berbeda.  
 
4. Persepsi Jaminan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 
Penyimpan Dana 
Jaminan adalah kemampuan BMT menunjukkan keyakinan dan kepercayaan serta 
pengetahuan yang luas kepada nasabah sehingga nasabah percaya untuk menitipkan dana. 
Indikator pengukuran jaminan dalam penelitian ini adalah penampilan karyawan BMT yang 
terlihat cerdas, ketelitian karyawan dalam bertransaksi, reputasi BMT yang baik dan 
kemampuan BMT mengatur keuangan, sehingga nasabah bisa mengambil dananya setiap saat 
membutuhkan. 
Hasil perhitungan signifikansi 0,251 yang berarti tidak signifikan, Ho tidak ditolak dan 
Ha tidak diterima. Artinya persepsi jaminan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Kesimpulan ini tidak sesuai dengan hipotesis dan teori yang telah 
dipaparkan sebelumnya.  
Nasabah BMT menitipkan dana atas dasar kepercayaan. Nasabah mengetahui bahwa 
BMT tidak terintegrasi dengan Lembaga Penjamin Simpanan (LPS), namun nasabah percaya 
bahwa BMT dapat menjaga dana yang dititipkan dan memberikan bagi hasil yang memuaskan. 
Pengelola BMT namanya sudah dikenal oleh nasabah. Selain itu, nasabah percaya kepada BMT 
karena berada di bawah pimpinan salah satu organisasi masyarakat (ormas) besar di Indonesia. 
Kepercayaan yang telah ada pada para nasabah secara otomatis menjadi jaminan, sehingga 
tidak merasa secara langsung berpengaruh terhadap kepuasan. Hasil penelitian ini sama dengan 
hasil penelitian Wahyu (2012), Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012) yang menyatakan bahwa 
Widyarini dan Sita Fitriana, Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan …. 
Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam | Vol. VIII, No. 2, Juni 2014  151 
 
jaminan (assurance) berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Karena 
variabel ini tidak signifikan, maka arah positif atau negatif menjadi tidak bermakna. 
 
5. Persepsi Empati Berpengaruh Positif Signifikan moderat terhadap Kepuasan Nasabah 
Penyimpan Dana 
Empati adalah kemampuan BMT memberikan perhatian yang besar dan khusus 
kepada nasabahnya. Empati dalam penelitian ini menggunakan indikator: kemampuan 
karyawan BMT dalam memberikan pelayanan tanpa membedakan kondisi ekonomi nasabah, 
melayani nasabah dengan penuh rasa kekeluargaan, perhatian BMT terhadap kepentingan 
nasabah, serta karyawan BMT yang tidak lupa memberi salam saat selesai melayani nasabah. 
Hasil perhitungan signifikansi sebesar 0,045 memberikan makna signifikan pada alpha 
5% atau signifikan moderat, Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya, persepsi nasabah atas 
empati berpengaruh positif signifikan moderat terhadap kepuasan nasabah. Semakin tinggi 
empati yang diberikan kepada Nasabah, maka Nasabah akan semakin puas. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang telah dipaparkan sebelumnya dan 
mendukung hasil penelitian Amin dan Zaidi (2008), Dibyantoro, Alhushori dan Rini (2012), 
Fauzi (2010) serta M. Miftakhul (2010) bahwa variabel empati (Empathy) berpengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Nasabah BMT mayoritas berasal dari kelas sosial bawah 
dan hidup di pedesaan, masih menjunjung nilai kekeluargaan, kepedulian dan semangat gotong 
royong. Faktor perilaku subbudaya dan kelas sosial inilah yang turut mendasari perilaku 
nasabah untuk menilai kepuasan yang dirasakannya, sehingga empati berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Selain itu, dalam industri jasa, menghormati dan menghargai 
orang lain terutama nasabah sangat penting karena dengan sikap itu, nasabah akan lebih 
menghargai BMT dan merespon atas apa yang sedang BMT  lakukan untuk mereka. 
Hasil penelitian Wahyu (2012) berlawanan dengan hasil penelitian ini, senada dengan 
ulasan tersebut di atas karena obyeknya berbeda.  
 
SIMPULAN 
 
Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil uji t menyatakan variabel persepsi bukti fisik dan kehandalan 
berpengaruh positif signifikan lemah, persepsi daya tanggap berpengaruh positif 
signifikan kuat, dan persepsi empati berpengaruh positif signifikan moderat terhadap 
kepuasan nasabah.  
2. Persepsi nasabah terhadap jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
SARAN 
 
1. BMT Yaqawiyyu diharapkan untuk meningkatkan fasilitas fisik yang menambah 
kenyamanan nasabah, kehandalan dan jaminannya.  
2. Untuk memberikan daya tanggap yang lebih baik dalam melayani nasabah serta 
mampu menunjukkan empatinya agar kepuasan nasabah semakin meningkat. 
3. Jika tersedia dana, sebaiknya memberikan lokasi parkir yang lebih luas dan ruang 
tunggu yang lebih lebar.  
4. Memperbaiki sistem antrian nasabah, meningkatkan keramahan dan keahlian 
komunikasi karyawan.  
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5. BMT diharapkan mampu memberikan jaminan keamanan yang lebih transparan, agar 
menarik nasabah-nasabah potensial lain yang belum percaya terhadap BMT. 
6. Salah satu yang bisa menjadi pertimbangan di dalam penelitian selanjutnya adalah 
variabel religiusitas. Di dalam penelitian ini, religiusitas baru menjadi variabel 
pelengkap yang dijabarkan dalam profil responden, belum masuk ke dalam penelitian 
yang berhubungan dengan ‘nilai islami’ dalam arti yang sesungguhnya.  
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DAFTAR PERTANYAAN 
Pertanyan I 
Jawablah pertanyan di bawah ini dengan melingkari jawaban yang sesuai dengan keadan Anda 
sebenarnya! 
1. Apakah jenis kelamin Anda? 
a. Laki-laki  b. Perempuan 
2. Berapa umur Anda sekarang? 
a. 18-2 Tahun  d. 46-5 Tahun 
b. 23-35 Tahun  e. > 5 Tahun 
c. 36-45 Tahun 
3. Apakah pendidikan terakhir Anda? 
a. SD/MI  d. Diploma 
b. SMP/MTs  e. Sarjana 
c. SMA/MA/SMK  f. Lain-lain, sebutkan 
4. Apakah status perkawinan Anda? 
a. Menikah, memiliki tangungan ………………. anak 
b. Belum menikah 
5. Apakah pekerjan Anda dan pasangan Anda? (berilah tanda check list (V) pada kolom yang 
tersedia) 
 Jenis pekerjan Responden/Anda Suami/Istri 
a. TNI/POLRI   
b. Pegawai Negeri Sipil   
c. Pegawai Swasta   
d. Petani   
e. Wiraswasta   
f. Lain-lain, sebutkan   
6. Berapa penghasilan total Anda dan pasangan Anda per bulan? 
a. < Rp 2.000.000,0  d. Rp 5.000.100,0-Rp 7.000.000,0 
b. Rp 2.000.100,0-Rp 3.000.000,0  e. > Rp 7.000.000,0 
c. Rp 3.000.100,0-Rp 5.000.000,0 
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7. Produk apa yang Anda pergunakan di BMT Yaqowiyu Jatinom? 
a. Simpanan Wadiah  e. Simpanan Qurban 
b. Simpanan Mudharabah Berjangka  f. Simpanan Sambil Infaq 
c. Simpanan Pendidikan  g. Simpanan Hari Raya 
d. Simpanan Haji dan Umroh 
8. Berapa jarak rumah Anda dengan BMT Yaqowiyu Jatinom? 
a. < 1 km  d. 5,01 km – 8 km 
b. 1 km – 3 km  e. > 8 km 
c. 3,01 km – 5 km 
9. Berapa kali rata-rata Anda bertansaksi di BMT Yaqowiyu Jatinom dalam 1 bulan? 
a. 1 kali  c. 2-3 kali 
b. 1-2 kali  d. > 3 kali, sebutkan …………… 
10. Berapa total pengeluaran rutin Anda per bulan? 
a. < Rp 2.000.000,0  d. Rp 4.000.100,0-Rp 5.500.000,0 
b. Rp 2.000.100,0-Rp 2.500.000,0  e. Rp 5.500.100,0-Rp 7.000.000,0 
c. Rp 2.500.100,0-Rp 4.000.000,0  f. > Rp 7.000.000,0 
1. Sudah berapa lama Anda menjadi angota BMT Yaqowiyu Jatinom? 
a. < 1 tahun  c. 3 – 5 tahun 
b. 1 – 3 tahun  d. > 5 tahun 
12. Berapakah rata-rata besarnya nilai simpanan anda setiap kali menyimpan di BMT? 
a. < Rp. 1.000.000,0  d. Rp 1.000.100,0-Rp 2.000.000,0 
b. Rp 1.000.100,0-Rp 5.000.000,0  f. Rp 2.000.100,0-Rp 5.000.000,0 
c. Rp 5.000.100,0-Rp 1.000.000,0  g. > Rp 5.000.000,0 
13. Apakah Anda lebih memilh BMT dibandingkan bank konvensional (non syariah) karena 
ke-syariah-anya? 
a. Ya b. Tidak 
14. Apakah Anda puas dengan bagi hasil yang diterima? 
a. Ya b. Tidak 
15. Apakah Anda yakin produk yang ditawarkan BMT halal? 
a. Ya b. Tidak 
16. Apakah Anda pernah menemukan BMT Yaqowiyu melakukan kegiatan atau transaksi yang 
tidak sesuai dengan ajaran agama Islam? 
a. Ya b. Tidak 
 
Pertanyan II 
Petunjuk Pengisian 
Berilah tanda check list (V) pada kolom yang tersedia dan sesuai dengan Anda! 
S = Sangat Setuju TS = Tidak Setuju 
S = Setuju STS = Sangat Tidak Setuju 
N = Netral 
 
A. Variabel Tangibel ( Bukti Fisik) 
1.  BMT Yaqowiyu memilki ruang tungu yang nyaman 
2.  BMT Yaqowiyu sudah mengunakan komputer sehinga proses transaksi cepat 
3.  BMT Yaqowiyu memilki fasiltas parkir yang yang luas, sehinga mobil bisa parkir dengan 
mudah 
4.  Bangunan kantor BMT Yaqowiyu luas 
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B. Variabel Reliabilty (Kehandalan) 
1.  BMT Yaqowiyu melayani angota sesuai antrian yang diperoleh 
2.  BMT Yaqowiyu melayani transaksi angota dengan cepat 
3.  Karyawan BMT Yaqowiyu memberikan informasi kepada calon angota dengan jelas 
4.  Karyawan BMT Yaqowiyu ramah dalam melayani angota 
5.  Karyawan BMT Yaqowiyu santun dalam melayani angota 
C. Variabel Responsivenes (Daya Tangap) 
1.  Telepon kantor BMT Yaqowiyu mudah dihubungi 
2.  Karyawan BMT Yaqowiyu selalu dalam posisi siap melayani Anda untuk setiap transaksi 
3.   Karyawan BMT Yaqowiyu merespon permintan transaksi saya dengan cepat 
4.  Karyawan BMT Yaqowiyu menjawab pertanyan angota dengan jelas 
5.  Keterbukan para karyawan dalam menerima saran sangat bagus 
D. Variabel Asurance (Jaminan) 
1.  Saya bisa mengambil dana saya setiap saat saya membutuhkanya 
2.  Penampilan karyawan BMT Yaqowiyu yang terlihat cerdas membuat saya percaya untuk 
menitipkan dana 
3.  Ketelitan karyawan BMT dalam mencatat transaksi di komputer dijamin akurat 
4.  BMT Yaqowiyu memilki reputasi yang baik di kalangan angota 
E. Variabel Emphaty (Empati) 
1.  Karyawan BMT Yaqowiyu mampu memberikan pelayanan tanpa membedakan kondisi 
ekonomi angota 
2.  Karyawan BMT Yaqowiyu selalu tidak lupa memberikan salam ketika selesai melayani 
transaksi 
3.  Karyawan BMT Yaqowiyu memperhatikan kepentingan angota dengan sunguh-sunguh 
4.  Karyawan BMT selalu melayani angota dengan penuh rasa kekeluargan 
G. Variabel Kepuasan Nasabah 
1.   Saya merasa puas atas fasiltas yang disediakan BMT Yaqowiyu 
2.  Saya merasa puas dengan profesionalisme kerja karyawan BMT Yaqowiyu 
3.  Saya merasa puas dengan BMT Yaqowiyu karena mengimplementasikan prinsip-prinsip 
syariah 
4.  BMT Yaqowiyu menawarkan berbagai macam produk sehinga memudahkan saya untuk 
memilh produk sesuai kebutuhan 
5.  Kepuasan terhadap BMT Yaqowiyu memotivasi saya untuk menyarankan kepada orang 
lain agar menjadi angotanya 
   
 
